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La presente investigación se ha llevado a cabo, debido a que la Financiera Mi 
Banco-Agencia Cajabamba, no ha tenido éxito en la reducción del índice de 
morosidad con la finalidad de proponer estrategias para reducir dicha morosidad, 
esto nos ha llevado a formular el siguiente problema ¿De qué manera las estrategias 
financieras reducirán el índice de morosidad de la financiera Mibanco S.A Agencia 
Cajabamba? por lo cual se tiene como objetivo Establecer estrategias Financieras 
para reducir el índice de morosidad de la financiera Mibanco S.A Agencia 
Cajabamba. Está investigación es de tipo descriptivo propositivo, basada en un 
diseño no experimental, aplicada a una población que está representada por una 
muestra de 28 colaboradores de Financiera Mi Banco Agencia Cajabamba. 
 
Para ello ha sido necesario aplicar las técnicas de investigación como la entrevista y 
encuesta empleando el método deductivo y analítico. 
Luego de aplicar las técnicas de investigación; se identificó que si existen 
estrategias financieras y están en práctica, sin embargo, aun cuentan con morosidad 
con un promedio de 2.5% según lo analizado en ambos periodos 2017 y 
2018.Además sus procedimientos son más rígidos, debido a que siempre exigen 
documentos originales y sustentatorios, trabajan con clientes que tienen capacidad 
financiera en los últimos doce meses, realizan revisión en los centrales de riesgos, 
premian y reconocen a los clientes que son puntuales y fomentan una cultura 
financiera. 
Se concluye que las estrategias financieras se encuentran dirigidas en capacitar a los 
asesores de créditos, evaluar las políticas ya existentes y educar a los futuros 
clientes que tendrá la financiera Mibanco S.A. 
 
 










This investigation has been carried out, since the Financial Company Mibanco-
Agencia Cajabamba, has not been successful in reducing the delinquency rate in order 
to propose strategies to reduce said delinquency, this has led us to formulate the 
following problem How will financial strategies reduce the delinquency rate of 
Mibanco SA Agencia Cajabamba? Therefore, the objective is to establish financial 
strategies to reduce the delinquency rate of the financial company Mibanco S.A 
Agencia Cajabamba. This research is descriptive and purposeful, based on a non-
experimental design, applied to a population that is represented by a sample of 28 
collaborators from Financiera MiBanco Agencia Cajabamba. 
 
For this, it has been necessary to apply research techniques such as the interview and 
survey using the deductive and analytical method. 
After applying the investigation techniques; it was identified that if there are financial 
strategies and they are in practice, however, they still have delinquencies with an 
average of 2.5% as analyzed in both periods 2017 and 2018. In addition, their 
procedures are more rigid, since they always require original documents and 
Sustainers work with clients who have financial capacity in the last twelve months, 
carry out reviews in the credit bureaus, reward and recognize clients who are punctual 
and foster a financial culture. 
 
It is concluded that the financial strategies are aimed at training credit counselors, 
evaluating the existing policies and educating the future clients that the financial 
Mibanco S.A. will have. 
 
 









En relación a la realidad problemática podemos citar a ( Addae 2015, p.36), en 
el, país de Ghana se realizó un estudio sobre las causas y control de la morosidad en 
los microcréditos, donde se identificó que la causa de la morosidad eran las tasas 
altas, préstamos grandes monetariamente, mala evaluación a los clientes, falta de 
eficacia en el monitoreo, así mismo se mencionaron que las estrategias para revertir 
dicha gestión se tiene que capacitar al cliente antes y después de otorgarle el 
préstamo, brindar una tasa del mercado, seguimiento a los clientes y realizar 
procesos eficientes para realizar el desembolso, estas medidas generan un 
crecimiento sano de las entidades financieras. 
 
En Guadalajara, existen opiniones sobre las entidades financieras, puesto a que 
no se observa ningún crecimiento en cuanto a créditos que son otorgados a la 
población. Se dio a notar este punto de vista ya que se evidenció la disminución de 
la economía, debido a diversos factores, el más relevante fue la crisis del periodo 
2008 en el ámbito financiero a nivel mundial. 
La banca comentó sobre este tema y lo que aclaró fue que las restricciones de 
crédito fueron debido a la falta de cumplimiento de en el pago de créditos que se 
mostraron en el periodo, cuya acción afecta a la banca de modo negativo en sus 
beneficios y rentabilidad (Chavarin, 2015). 
Se propuso como opción de solución, contrastarlo antes dicho, puesto que las 
circunstancias que definen la rentabilidad son la dimensión, el riesgo, los costes y 
gastos administrativos y demás. 
En la nación estadounidense se toma en cuenta la cantidad de morosidad para 
definir el periodo bancario. Con esta tasa se podrá determinar cuántos créditos 
quedaron impagos, así mismo la morosidad es considerada como un estrés. Dando a 
entender que no le toma interés a dicho factor. La población de hoy en día no 
considera relevante el rápido incremento de morosidad. Tuvieron que pasar como 
dos años y aceptar incrementos de los números sobre morosidad de hasta el 1% al 
5.25%, para que la economía de EE. UU pasar por una reforma. 
Algunas tasas ya no están siendo consideradas para pronosticar una crisis 




ello es que los niveles de retraso de los pagos se suelen dar en estos dos tipos de 
créditos. (Dirkmaat, 2016). 
En Guayaquil se hizo un estudio identificando los principales obstáculos sobre 
los préstamos, como las tasas altas de los intereses, la falta de control de riesgo, no 
solicitan la documentación necesaria, por lo que mencionan necesario contar con 
estrategias financieras para evitar estas dificultades, lo cual genera falta de liquidez, 
baja rentabilidad, haciendo decrecer empresarialmente a las financieras. 
Por ello, se proponía realizar un plan que contengan actividades estratégicas para 
las entidades que tiendan a tener carteras de créditos dirigidos para las PYMES que 
estén asociados a la cámara de comercio de Guayaquil, siempre teniendo en cuenta 
sus debilidades fortalezas del mercado, así como el consumo de los guayaquileños, 
de esta manera analizar mejor los procedimientos de créditos y a donde se estará 
desembolsando el dinero. (Dávila, 2017, p.5). 
Se debe mejorar el trabajo de los analistas de créditos, ya que en la mayoría de 
las financieras son ellos quienes saltan los procesos o violan algunas políticas con 
el fin de vender sin darse cuenta el daño que le causan a la entidad. 
 
Crear o diseñar estrategias financieras son el camino para mejorar el crecimiento 
del mercado financiero, teniendo en cuenta parámetro, políticas y normas para 
evitar los costos altos de lo que es tener un préstamo. 
El pais hermano Colombia cuenta con ciudadanos con mayor morosidad en toda 
América Latina, hasta el 2018 que se realizó unos estudios estadisticos, contando 
con una cartera de 4,81%. Debido a que estos morosos reciben pagas bajas, no les 
exigen lo suficiente al momento de otorgar los créditos. 
Además de que el medidor de la calidad de los créditos toma como referencia la 
cifra total de las deudas que tienen los ciudadanos y las empresas con las entidades 
financieras, junto con la cartera vencida (con una morosidad mayor a 30 días), dato 





Los sueldos son influyentes al momento de otorgar un crédito, ya que tener 
ingresos altos son garantia que el dinero prestado será devuelto de lo contrario se 
incurriria en morosidad, sin embargo no es un factor 100% seguro.  
En Korea del Sur se mencionó que la morosidad de los bancos se encontraba por 
debajo del 1%, por medio de un reporte del diario Koreano Xinhua, donde informó 
que el primer trimestre del 2019 los bancos habian logrado cobrar todos sus 
créditos, debido a que se ha estado implementando con anterioridad una cultura 
financiera, mejorando los procesos de gestión y otorgamiento de créditos, sobre 
todo en los prestamos familiares que son los que más se retrasan y caen en 
morosidad. Lo que significa que los bancos resolvieron sus cuentas incobrables. 
(Diario Xinhua, 28 de mayo del 2019). 
En el último año muchos países han mejorado su economia, brindando mejorias 
a sus ciudadanos lo que les permitió poner en orden, iniciaron a hacer lo correcto 
como pagar sus deudas con las entidades financieras. 
La revista Accounting informa que se han realizado distintos estudios en las 
diversas entidades financieras que hay en el mundo, donde los factores de su 
problemática en su mayoria son las mismas, sin embargo sus estrategias al 
aplicarlas suelen variar, ya que el alto nivel de morosidad afecta directamente a la 
rentabilidad, por ello la gerencia debe implementar un viabilidad financiera para 
enfrentar a las deudas y restricciones financieras para evitar créditos incobrables 
(Samoei, 2015.p 2). 
En Ghana se realizó un estudio para reconocer los mas relevantes motivos que 
generan el retrazo del pago de  prestamos en financieras, un factor fue la otorgación 
multiple de los créditos lo que satura al cliente y no tienen a pagar, y no cuentan 
con las herramientas necesarias ni suficientes para evaluar a los consumidores, por 
lo cual como estrategia consideran inscribir a todos los clientes con cada tipo de 
crédito y sus referencias respectivas y que todos puedan verificar en dicho sistema 
y evitar los créditos incobrables. (Kwadwo, 2018,p.6). 
 
Todos los meses las entidades financieras hacen la presentación de sus reportes a 




calificación en la que se encontraran según su comportamiento, ya se sea con 
problemas potenciales, cliente dudoso o en pérdida. Por ello es que las personas que 
faltan a sus compromisos son informadas a las centrales de riesgo, con todo el detalle, 
de la suma que adeuda, y en qué tipo de crédito incurrió.  
Aquí hay una acción importante ya que se le da una calificación a la persona, así las 
otras entidades conocerán el comportamiento de este moroso. Una persona que tenga 
varias deudas en distintas financieras, entonces será calificada en base a la SBS, para 
ello existe el llamado “semáforo” la cual es una técnica de identificación de los 
clientes morosos. Ríos (2018). 
Las entidades han incrementado su nivel de morosidad, estas subidas fueron en los 
préstamos brindadas a las PYMES, así mismo las tarjetas disminuyeron, pero podría 
crecer. Respecto al primer semestre del año el nivel de morosidad siguió elevándose 
llegando hasta 3.47% de 3%.  
Para más información, se reveló retrasos por las empresas más que por las personas, 
según el Banco Central de Reserva (BCR) mencionó que estos créditos crecieron de 
3.33% a 3.50%, sobre todo se refirió a las empresas constructoras. (Garcia, 2018) 
Las financieras han encontrado una estrategia para recuperar sus créditos puesto en 
el mercado, por medio de la cobranza judicial, donde el juez les otorga un poder y 
presentan una medida cautelar obligando al cliente moroso a pagar sus deudas, de lo 
contrario se les descontará de su sueldo, por ello muchos clientes se han acercado a las 
entidades con los que trabajan para ponerse al dia o refinanciar sus saldos, lo cual he 
servido para gestionar los pagos de los créditos vencidos y por vencer. (Gestión, 2014) 
 
Todas las entidades financieras especializadas en Micro finanzas en el Perú son las 
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), las Cajas Rurales de Ahorro y 
Crédito (CRAC) y las Entidades de Desarrollo de la Pequeña y Micro Empresa 
(EDPYME). Laacción más solicitada es la del microcrédito, este se diferencia por 
mantener componentes distintos frente a los creditos ordinarios que son en su mayoria 




Sus primordiales cualidades son por sus  dimensiones, densidad del sector y región 
y una mayor inestabilidad en el retrazo de pagos.Muy a parte de lo mencionado, 
contiene otros agentes cuantitativos que afectan directamente a la rentabilidad de las 
entidades.  
Es importante conocer la influencia de la morosidad, por ello la morosidad de las 
Edpyme se ven influenciadas por la tasa de retraso del sistema financiero. Es decir de 
igual modo son afectadas las instituciones, así no cuenten con créditos financieros. 
(Murrugarra y Ebentreich, 2016). 
Según el informe que realizó Asbanc para el 2018 tuvo un indice de morosidad de 
3.14%, siendo un promedio alto, dicha tasa ha superado el nivel bancario con el que 
cerró en el 2017 con un 3.04%, considerandose el nivel más alto ya desde una decada 
atrás. 
La morosidad crediticia se genera si una entidad o persona no paga a tiempo o en 
las fechas establecidas en el contrato al inicio del crédito, esto genera un problema en 
las financieras, debido a que si no logran recuperar su dinero puesto en prestamo, 
tampoco ganan sus intereses, donde muchas veces algunas entidades han acudido a 
otras entidades o utilizar su propio beneficio para cubrir insolvencia y seguir 
desarrollandose.(Bobadilla, 2018, p. 3). 
En el Perú existen muchas empresas grandes, medianas y pequeñas, que siempre 
buscan estar desarrollandose empresarialmente, sin embargo para el 2018 su 
morosidad ha incrementado doblando su indicador del año anterior. Un factor que 
causó ello fue el fenómeno del niño, todavia se mantiene el incumplimiento de pago. 
Según la SBS la morosidad de estas empresas afectadas su porcentaje llegó a 5.1% 
alcanzando la tasa de incumplimiento más alta en el ultimo lustro.(Castillo, 2018) 
 
El Perú cuenta con estrategias de educación financiera, Alide menciona que es uno 
de los pocos paises que han generado esta iniciativa, pero aún no ha logrado disminuir 
la morosidad en su totalidad, ya que aun falta bajar el nivel de la inclusión en 
bancarización, sin embargo, es necesario resaltar dicha iniciativa para que en el fututo 




La Superintendencia de Banca y Seguros señaló que en el periodo 2003 la 
relevancia dela aproximacion lucrativa como preponderancia en tema de politica 
pública, por el despliegue del organismo financiero y para el progreso social y 
lucrativo del pais en  compuesto. Por ellos en los últimos años se han preocupado más 
por la inclusión financiera y orientar mejor al cliente mediante una cultura financiera. 
(Diario Gestión, 18 de marzo del 2014). 
El proceso de gestión es sumamente importante en las entidades financieras para 
evitar el alto nivel de morosidad, por ello se hace mención a algunas estrategias 
financieras para evitar la morosidad, uno de ello es anticiparse a los clientes enviando 
un masivo de mensajes, los recursos tecnoloógicos seran los mejores aliados para tener 
una buena gestión de cobranza, otra estrategia es el autoservicio, contar con un sistema 
de consultas, los mensajes de voz, la marcación predictiva, estas en su conjunto 
contribuye con la recuperación de los créditos otorgados. (Barboza, 2015. Parr.1-4) 
 
La entidad financiera Mibanco, S.A se constituyó en 1998, donde inició sus 
actividades el04 de mayo del mismo año. Es necesario dar a conocer que la entidad 
nació sobre un programa nombrado “Programa Progreso” (1982) realizado por Acción 
Comunitaria del país. El 07 de marzo de 2014, mediante Resolución SBS N° 1490-
2014. 
Hoy en día la entidad financiera cruza por dificultades en las colocaciones bancarias lo 
cual genera que se incremente el número de aplazamiento de la entidad financiera Mi 
banco. Debido a que la calidad de los créditos ha tenido pérdida en el último periodo 
producido por dificultades lucrativas que viene atravesando el país en los varios 
sectores económicos. Por ello es que las entidades financieras han tenido resultados 
financieros negativos muy preocupantes. La empresa se arriesga a obtener buenos 
resultados, así mismo también la entidad se expone a un riesgo que podría afectar al 
riesgo crediticio de sus clientes tomando posiciones no definidas, por lo que el apetito 
y tolerancia al mismo se encuentran plasmados en los objetivos estratégicos de 
Mibanco, las cuales están sujetas a la segmentación de mercado y la realidad que 
viven cada uno de estos sectores. 
Mibanco, tiene herramientas de análisis y políticas crediticias basadas en cada tipo de 




realizó el estudio con el propósito de analizar e identificar los factores que vienen 
generando este tipo de contingencias en la financiera y así mismo poder proponer 
estrategias o algún tipo de solución.  
 
En relación a los trabajos previos podemos citar a Lalama (2016), en su estudio 
titulado:“ Administración financiera para mermar el nivel de Morosidad en la 
Cooperativa de ahorro y crédito de la Pequeña Empresa de Pastaza Ltda.”, Ecuador. Se 
consignó como objeto de estudio analizar la gestión financiera para bajar la cartera 
atrasada de la Cooperativa.  
Concluyó que la morosidad ha sido una causa para que la entidad no logre 
recuperar en sus tiempos determinados los productos vendidos ya que existe una débil 
gestión por parte de la gerencia, falta de seguimiento de los créditos, la carencia de 
capacidad de los colaboradores encargados.  
 
Lo mencionado anteriormente comparte una realidad con la presente investigación 
debido a que la morosidad es un factor que les ha generado problema, porque no 
logran recuperar todos sus creditos otorgados. 
En Aqaba (Abdullah, Mohammad, & Bader, 2017) desarrollaron una tesis 
titulada“El papel de la herramienta final en el otorgamiento de préstamos. Estudio de 
Fiel sobre bancos que operan dentro de la zona económica especial de Aqaba ”. Tuvo 
como finalidad general evaluar la decisiones financieras que se toma para otorgar 
créditos en los bancos islámicos. La metodología fue de diseño no experimental 
explicativo. Las técnicas utilizadas fueron los cuestionarios y análisis de documentos.  
La investigación concluyó, que estos bancos islamicos brindan beneficios 
financieros a sus clientes para que generen el pago de sus créditos con el fin de evitar 
la morosidad, previo a ello utilizan herramientas de gestión, los capacitan antes de 
realizar el desembolso, estas acciones han sido estrategias que estan utilizando los 
islamicos para recuperar su dinero prestado.  
Tomar decisiones no es simple, pero si importante porque en un futuro 
resultados positivos como negativos, los incentivos a los mismos clientes es una 





Bertila (2017), desarrolló un trabajo de investigación denominado: “Plan 
estratégico de riesgo crediticio con el fin de desaparecer la morosidad en los 
prestamistas de la Cooperativa de Ahorro y crédito Educadores de Napo”, para obtener 
el Título Profesional de Ingeniera en Contabilidad, en la Universidad Central de Quito, 
Ecuador. Se propuso como objeto de estudio diseñar un plan para mitigar el riesgo de 
las carteras y reducir la morosidad de la financiera. A través de un tipo de estudio 
deductiva y analítica con un diseño no experimental. 
Concluyendo que la gestión no es eficaz, por lo que obtuvo tasas altas de 
morosidad en su cartera vencida, afectando directamente a la a los beneficios netos. En 
base a la identificación de las contingencias se realizó un plan estratégico con la 
finalidad de disminuir la morosidad.  
La tesis antes mencionada comparte las mismas ideas con la del presente trabajo 
como es bocetar tácticas para disminuir el nivel de riesgo sobre los créditos otorgados.  
 
Lewis (2014), se ejecutó un estudio titulado: “Definición de los factores de la 
morosidad en la cartera de crédito del banco nacional de Costa Rica”, Estableció como 
propósito principal definir los factores que ocasionan la morosidad de los préstamos 
cedidos, con el fin de plantear resoluciones que reduzcan la morosidad. El estudio 
incidió en un tipo de diseño descriptivo propositivo con un diseño no experimental. 
En conclusión, las causas que influyeron en el pago atrasados son externas 
porque son factores que la empresa no puede controlar, retrasarse con las deudas, tiene 
un carácter temporal, sin embargo, estos clientes retrasados se ponen al día en menos 
de un mes.  
En algunas entidades la morosidad es un índice que dura poco, ya que siempre 
habrá clientes que paguen fuera de fecha, sin embargo, logran devolver todo el dinero 





Reyelo(2018), en su investigación: “Propuesta de Estrategias Financieras para el 
crecimiento de una START-UP”, La investigación tuvo como objeto de estudio 
proponer estrategias financieras para el crecimiento de la empresa.  
La investigación concluyó que al analizar el proyecto “Plan&Chill” para poder 
realizarlo lo mejor es con un financiamiento con recursos externos, ya que su 
viabilidad es positiva, de acuerdo con los indicadores el Valor Actual Neto tiene un 
valor USD 1.759 y una tasa de retorno de 14.17%, los presupuestos para el horizonte 
de evaluación permitio determinar mejoras en los procesos de gestión. 
 
Vidal (2017), en su trabajo titulado: “La Morosidad y la Rentabilidad de los 
bancos en Chile”, Designó como objetivo del estudio regular la incidencia de las 
variables en el analisis como el impago de los créditos y el beneficio de los bancos de 
Chile.  
La investigación concluyó que las politicas de riesgo en la parte administrativa 
de los créditos, se han innovado con el proposito de aminorar el riesgo crediticio.Lo 
dicho anteriormente genera que las entidades bancarias se vean alertados con el riesgo 
de morosidad. Se verificó que utilizando una metodología e información de panel se 
puede evaluar un panorama nuevo con medidores estadísticos importantes y variables 
relevantes ya que esto son parte de un modelo econometrico por minimos cuadros 
ordinarios. 
La morosidad es un factor que asusta y genera problemas a las empresas del 
sector público y del sector privado, porque afecta directamente a su rentabilidad, pero 
contar con un plan o tácticas financieras disminuye el índice de morosidad.  
Yépez, Tapuy, y Vaca(2018), en su tesis titulada: “Valoración a la Empresa 
Punto Print S.A y Propuesta de Estrategias Financieras”. Tuvo como finanlidad 
princiapal generar una propuesta de estrategias financieras para la disminucion de la 
morosidad. 
La investigación concluyó que la empresa no cuenta con una estructura de 
créditos adecuado, ya que no cuentan con un análisis financiero con indicadores ni 




seguir desarrollandose. Ademas tomandoerroneamente los datos de su información 
fianciera para sus proyecciones y el costo del dinero con el que contaba la entidad 
durante los últimos cinco años. 
Muchas entidades no aplican sus ratios para medir sus activos, rentabilidad, por 
lo tanto no saben cómo es que está desarrollándose la empresa, un factor es por ello 
que se debe contar con un método para identificar cualquier aspecto que desvíe los 
objetivos.  
(Butaru, Chen, & Clark, 2016), en su investigación titulada: “Riesgos y gestión 
de riesgos en la industria de tarjetas de crédito”, para alcanzar el grado de 
Management de la Universidad de Washington. Consignó como objeto de estudio 
evaluar el nivel de créditos de las bancos más comerciales.  
La investigación concluyó en que las razones que afectan a esta industria es la 
sensibilidad sobre la morosidad, falta de modelos estratégicos, medir la eficacia de la 
administración de los riesgos lo cual necesitan una supervisión más personalizada y 
regulatoria para evitar perdidas crediticias.  
Es importante contar con un prototipo de monitoreo de créditos eficientes, ya 
que sino será la principal causa de generar morosidad y perdida para las financieras.  
 
(Karekezi & Butera, 2018) en su investigación titulada: “La gestión del riesgo 
crediticio y el rendimiento de los préstamos son un caso de Umurenge Saccos en 
Kigali ciudad Ruanda”, en la Universidad de Bugema. La investigación tuvo como 
proposito el estudio de evaluar la relación de la gestion del riesgo y el desempeño 
financiero.  
Concluyó en que si existe una relación alta ya que el resultado fue medido por 
medio del coeficiente de Spearson y fue 0.744, asi mismo dio a conocer la baja calidad 
de la gestión del riesgo sobre los créditos.  
Las entidades de cualquier rubro cuentan con morosidad que afecta directamente 
su rentabilidad, por ello contar con estrategias financieras es importante, ya que 




García (2016), desarrolló una investigación: “La Gestión del riesgo crediticio y 
su influencia en la morosidad de la agencia de EL Porvenir del Banco Azteca en el año 
2014”. Como objetivo principal tuvo evaluar la incidencia de las variables en análisis 
antes mencionado. 
La investigación concluyó que la administración del riesgo de las carteras 
atrasadas ha crecido lo que causó una influencia negativa sobre la morosidad de la 
agencia Financiera Azteca, ya que tuvo una morosidad del 60% del total de su cartera 
puesta en el 2014. 
La morosidad tiene una influencia en el riesgo crediticio, lo cual también se buscará 
demostrar en la presente investigación.  
 
Gómez (2017), en su tesis titulada: “Procedimientos crediticios y la morosidad 
de créditos comerciales en la Financiera Confianza S.A.A. Huánuco – 2017”. El 
objeto de estudio fue evaluar la morosidad de los créditos otorgados por la Financiera 
Confianza. 
Concluyó que los encargados de evaluar al cliente no consideraban que los datos 
que dan las centrales de riesgo son concluyentes para aceptar y rechazar un préstamo 
lo cual indica que este sistema incide en la morosidad ya que necesita de la empresa 
financiera, según sus políticas de riesgos crediticios establecen que clientes serán 
informados como morosos en las centrales de riesgos, teniendo en cuenta la 
normatividad de la SBS. 
El problema de muchas entidades financieras es que sus trabajadores no tienen 
ética para trabajar, por lo que otorgan créditos sin ser bien “analizados” con el fin de 
generar mayor beneficio personal. 
 
Malca (2017), realizó un estudio denominado: “Diseño de ideas financieras para 
disminuir el índice de morosidad de la CMAC Piura, oficina de Moshoqueque”, en 
Chiclayo. Consideró como objeto de estudio evaluar las causas que influyen e 
impactan en la morosidad del crédito, a través de un tipo de estudio descriptivo 




Concluye que los retrasos de los créditos fueron por una deficiente evaluación 
del riesgo crediticio. Por lo que se plantea tácticas financieras con el propósito de 
optimizar el seguimiento de los créditos para reducir la morosidad.  
Las entidades financieras cuentan con su talón de Aquiles que es la morosidad, a 
pesar que cuentan con sistemas que ayuden a filtrar a los clientes, no son eficientes 
que genera a futuro morosidad.  
 
Balladares y Falcón, (2017), en su tesis: “Propuestas estratégicas de la 
Corporación Financiera de Desarrollo (COFIDE)”. Consideró como objeto de estudio 
diseñar un plan estratégico para la financiera COFIDE. 
Se concluyó que COFIDE despliega un potencial positivo, ya que tiene un 
aumento lucrativo sostenible con el país e inversionistas. El rango de captación en el 
rubro incide de forma positiva. Se desarrolló una evaluación direccionada a sus 
productos sustitutos, además de su habilidad y forma de negociar con los usuarios.  
Mencionaron que el porcentaje de su tasa de interés es cómoda para sus usuarios 
frecuentes, debido a que es uno de los factores de relevancia que genera mayor 
demanda en el planeamiento estratégico. 
 
 
Jimenez(2017), desarrolló una investigación: “Conocer los factores de la 
morosidad en el organismo bancario peruano”. Propuso como principal objetivo 
identificar los factores influyentes en la morosidad. 
La investigación concluyó que la cartera morosa que se analizó era alta, puesto 
que se buscaba medir la clase de cartera crediticia del organismo bancario, en base a 
los resultados se identificó estrategias financieras para la cartera atrasada y poder 
hacer las cobranzas judiciales debidas, tanto como los creditos vencidos para que no 
afecte su sistema bancario.  
Es importante tomar en cuenta los análisis de la carteras crediticias para estar 
atentos en lo que sucederá en el futuro y anticiparse diseñando estrategias que a lo 
mejor permitan recuperar.  
 
Paredes y Chero(2016), realizó un trabajo de investigación: “Ideas crediticias 




como finalidad de estudio diseñar tácticas crediticias con el fin de disminuir la cartera 
atrasada de la financiera Azteca. 
La investigación concluyó que las funciones  que se ejecutan en el Banco 
Azteca no son las adecuadas por el motivo de riesgo de impago. Se establecieron 
estrategias financieras tanto como para el personal y como para el sistema de 
reconocimiento anticipado de pontenciales clientes morosos, tras esta aplicación las 
estrategias fueron de 67% a 83% a esto se le sumó la reduccion de riesgo impago 
finalmente se redujo los errores de 60% al 23%.  
La investigación antes mencionada diseñó estrategias que ha generado 
disminuir su índice de morosidad, por ello podría considerarse para la investigación 
replicar, diseñando estrategias que ayuden a mermar la morosidad de la entidad.  
 
Ferrel (2016), en su investigación titulada: “Identificar los factotes del riesgo 
de las carteras y su incidencia en la morosidad de la Financiera Crediscotia.”. 
Consignó como proposito general identificar los factores del riesgo crediticio y la 
cartera atrasada. 
La investigación finalizó en que los principales factores de riesgo crediticio 
como la aucencia de politicas y falta de capacitacion de los asesores, estas causas se 
ajustaran y estudiaran con el fin de que no causen dificultades a los cliente. Con la 
finalidad de disminuir la morosidad se propuso un plan de riesgo para propagar la 
cartera endeudada y generar financiamientos para beneficios de los clientes. 
Los principales factores del riesgo crediticio es no contar con políticas y 
trabajadores capacitados y sobre todo con ética para no omitir procesos o violar dichas 
políticas.  
 
Mayhuire (2015), en su tesis titulada: “Administración de los créditos y control 
de la morosidad de la entidad MAYMM soluciones S.R.L”,Su objeto de estudio fue 
conocer si existia relación de la cartera de créditos y monitoreo de morosidad. 
La investigación concluyó en la agencia Grau-Retail tiene un alto indice de 
morosidad o impago en su cartera crediticia, se propuso tácticasfinancieras para 




utilizó el 80% por lo que contratar mas personas no seria lo óptimo para la empresa, 
tambien se propuso capacitación a todos los colaboradores de la institución  en el 
ámbito de herramientas de gestion como políticas y tecnologías. 
 
Cespedes (2015), desarrolló un proyecto de investigación titulada: "Aspectos 
que intervienen en la morosidad de la Financiera EDYFICAR en el Distrito de 
Sorochuco - Cajamarca”, como fin consignó identificar los factores económicos, 
culturales y sociales que inciden en la morosidad de las financieras. A través de un 
tipo de estudio descriptiva. 
Concluyó que los asesores no tienen experiencia los otorgantes de créditos, 
hace falta de ética laboral y la mucha rotación personal, convirtiéndose estos en causas 
que obstaculizan la realización de las funciones de la financiera.  
Los principales factores del riesgo crediticio es no contar con políticas y 
trabajadores capacitados y sobre todo con ética para no omitir procesos o violar dichas 
políticas.  
Coronel (2016), realizó un proyecto de estudio denominado: “Gestión de la 
cobranza y efecto con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco, Jaén 2015”, 
estableció como fuente de estudio, determinar el efecto de las variables en estudio, a 
través de un estudio de tipo descriptiva correlacional con un diseño no experimental, 
para la recopilación de datos que se empleó fue una encuesta con una escala de Likert.  
El trabajo finalizó concluyendo en que efectivamente existe una incidencia 
entre las variables, es decir que para que la empresa financiera obtenga óptimos 
resultados deberá modificar las causas relevantes e instituir tácticas de cobro. 
Diaz y Torres (2017), desarrollaron la tesis: “Propuesta de ideas para generar la 
recuperación de las carteras y disminuir la morosidad de Financiera Confianza S.A”. 
El fin del estudio fue recuperar los créditos vencidos mediante la planificación 
estratégica, incidiendo en un análisis de tipo descriptiva correlacional propositiva con 
un diseño no experimental. 
El análisis determinó que los colaboradores carecen de capacitaciones en el 




vencidos tiene que ver con la planificación de ideas recuperadoras de la entidad en 
estudio. 
La morosidad es un factor que asusta y genera problemas a las empresas 
financieras y también a cualquier tipo, porque afecta directamente a su rentabilidad, 
pero contar con un plan o estrategias financieras disminuye el índice de morosidad.  
Gonzales (2018), en su tesis titulada: “Aspectos influyentes en la morosidad 
en los créditos personales por convenio en Banco Ripley Perú S.A.- Agencia 
Cajamarca, 2018” , el objeto de estudio consignado fue identificar los factores que 
generan morosidad. 
La investigación concluyó que los factores internos  generan morosidad en 
los créditos es calculo incorrectos de los ingresos de los clientes, politicas inadecuadas 
de créditos, incorrecto procedimiento de pago de compra de deuda, por el contrario los 
factores externos son, incumplimiento de responsabilidades del funcionario, 
incumplimiento de las normas que regulan los descuentos por planilla. 
Los principales factores del riesgo crediticio es no contar con políticas y 
trabajadores capacitados y sobre todo con ética para no omitir procesos o violar dichas 
políticas.  
Mendoza (2017), realizó una investigación: “Generar la cultura de pago de 
impuesto predial a mediante esquelas de cobranza para disminuir la morosidad en la 
municipalidad de Cajamarca”, consignó como objeto de estudio medir la iducción del 
pago y su impacto en la morosidad. 
El análisis concluyó la aplicación de la esquelas de cobranza en la 
Municipalidad Provincial se realiza de manera oportuna y en el tiempo adecuado, la 
distribución de las esquelas ha sido de manera personalizada y la entrega se realiza de 
manera personal en cada residencia de los contribuyentes, uno de los inconvenientes 
que se tiene es que la carencia del personal y movilidad para poder llegar a las zonas 
alejadas del distrito no se le permite entregar durante el periodo establecido. 
Existen entidades que tienen estrategias de cobranza, con el fin de evitar altos 
indices de rentabilidad, por lo que sus colaboradores se encuentran capacitados y es lo 




Bazán (2015), en su tesis titulada: “Las ideas de los consumidoes en el 
mercado de crédito a la microempresa en Cajamarca”, el fin principal fue conocer las 
decisiones financieras del consumidor respecto a los créditos. 
La investigación concluyó que en el Perú el modelo económico pasó de una 
perspectiva social a una comercial, sin tener las condiciones necesarias y equilibrio 
entre oferta y demanda lo que afecta a los usuarios minoritarios porque se genera 
mejor en el entorno de inversion en capitales foráneos. Tambien se pudo verificar que 
el 90% de los prestatarios toman desciciones financieras no adecuadas por su 
insuficiente cultura financiera. Esto finalmente se traduce en que la toma de desiciones 
financieras inadecuadas se encuentra asociada a el poco nivel de cultura Financiera. 
En la actualidad muchos clientes de las entidades financieras desconocen o no 
cuentan con una cultura financiera, lo cual se podría tomar como estrategia para 
mejorar las cobranzas de los créditos otorgados.  
 
Con respecto a las estrategias financieras tienen que estar direccionadas con las 
tácticas base aplicada en la actividad de planeación, así mismo deben tener 
información de tipo autónoma que posibilite observar la eficiencia de las tácticas 
generales para el pago de impuesto, Del mismo modo se influenciará a un aglomerado 
de sectores relevantes para estrategia completa, como; evaluación de la utilidad neta 
de la inversión, estudio circulante, fondo de rotación, estructura financiera, costos 
financieros y análisis del riesgo (Garcia y Paredes, 2014, p. 239).  
 
Las estrategias son actividades usadas para alcanzar la finalidad en un determinado 
ambiente, por lo que, presenta actividades fundamentales de inteligencia y 
contrainteligencia para el área geopolítico, evaluada como una herramienta directiva 
de técnicas y procesos empleados de forma transfuncional, participando en la entidad 
de forma asertiva (Díaz, 2018, p.15). 
 
El sistema financiero es un aglomerado de entidades, en el cual lo más relevante de sus 
funciones es la transacción de capital de los ahorristas en dirección a los inversionista. 




mercados de bonos, acciones y papeles. Este organismo se fundamenta con el respaldo 
de la ley general del sistema financiero y del sistema de seguros y la Superintendencia 
de Banca y Seguros que es la ley orgánica (Ley N° 26702) quien afirma que la función 
de las entidades en el organismo financiero, para impulsar el crecimiento económico. 
El Sistema Financiero Peruano está supeditado por el Ministerio de Economía y 
Finanzas (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2019) 
 
De acuerdo a la ley, las entidades del sector financiero están autorizadas a ejercer las 
actividades como; recibir depósitos a la vista, recibir depósitos a plazo y de ahorro, 
custodias, otorgar giros, créditos directos, descontar y conceder adelantos sobre los 
documentos de pago que tengan derecho de cobranza, (Ley26702, art. 221). 
 
Los reglamentos de préstamos son un medidor normativo de una entidad crediticia, 
evaluando al cliente para verificar si se accede o no al préstamo para poder proceder a 
su recuperación. Las normativas de crédito rigen y garantizan un monitoreo de crédito 
ejecutado por los ejecutivos y empleados eficaces para alcanzar los propósitos 
trazados por la entidad. Además, existen mecanismos que el gerente financiero hace 
uso con el fin de emplear a través de facilidades de pago en el proceso de 
otorgamiento de crédito, esto se logra con la aplicación de todos los documentos 
normativos y decisiones internas para lograr el crecimiento de la empresa en el 
mercado financiero. (Brachfield, 2015, p.87). 
 
Según la ley 26702 del organismo financiero del país se debe considerar lo tipificado: 
- Los usuarios deber ser calificados al 100% en los últimos meses y/o hasta una (1) 
con CPP en los anteriores doce (12) meses. 
- Los clientes de préstamo, no deben tener una calificación “Deficiente, dudoso o 
perdida” en el histórico de las centrales de riesgo y SBS, incluye el cónyuge o 
conviviente y a los fiadores. 
- El número máximo de afiliación será de tres (3) entidades, incluida la nueva entidad 
para clientes recurrentes y hasta máximo dos (2) entidades para clientes nuevos, 
incluido la nueva institución, se incluye entidades supervisadas y no supervisadas. 






Con respecto al otorgamiento de créditos es un proceso aplicado por el responsable 
(analista) desde la promoción y/o identificación del usuario hasta concretar con la 
operación a través del pago del préstamo. Las bases que tengan las entidades para 
otorgar un crédito tienen que estar bien definidos e implementarse como políticas de 
crédito y estrategias para mitigar los riesgos financieros. (Belaunde, 2016, p. 3) 
 
Según (Morales y Morales, 2014) mencionan que para acceder a un prestamo deben 
ser evaluados e ir aprobando las siguientes etapas, con el propósito de menguar la 
incertidumbre del riesgo que no se recupere el crédito:  
 
a) La etapa de promoción, es la primera impresión que se desarrolla con el usuario a 
través de la visita por parte del encargado de evaluar al cliente o visita de parte del 
cliente a la empresa financiera. (p.101) 
 
b) En cuanto a la etapa de evaluación, es el periodo en que se hace uso de la táctica 
analítica en el aspecto de la situación económica y características del usuario, así 
mismo una evaluación perspicaz de parte del analista en la documentación: iniciando 
por evaluar el estado de préstamos del usuario en el organismo financiero y lo que se 
solicita a presentar por el analista. (p.101) 
 
 
c) Con respecto a la etapa de aprobación es todo el procedimiento a seguir previo al 
pago, posteriormente esta la aprobación para su entrega de crédito al usuario (p.101). 
 
d) En la etapa de desembolso, el usuario deberá firmar el contrato de préstamo, el cual 
será brindado por el encargado de dar los datos que se requieren en sentido a los 
reglamentos del crédito, ya sean en periodos previamente acordados, tasa de interés y 
por último, pasar a caja para termina el proceso. (p.101) 
 
Con relación al plan estratégico  es una herramienta para las direcciones, donde 




implementadas en la actualidad, lo que significa, que, al momento de diseñar alguna 
estrategia con el equipo de trabajo, para ser una compañía competitiva que logre la 
satisfacción de las esperanzas de su variado conjunto de interés. (Chiavenato, 2011, p. 
110). 
 
Para lanzar un programa de micro finanzas es necesario plantear estrategias de 
recuperación de créditos, que ayude para alcanzar el desarrollo sano y sostenido por la 
organización, reconociendo el rol que tienen los colaboradores, ya sea interno o 
externo como parte del producto ofrecido. Además, es recomendable utilizar 
estrategias para la recolección y estadía de datos, la disgregación de los usuarios y la 
oferta de “productos en cobranza” manifestadas como una opción de pago por los 
clientes. Por lo tanto, es recomendable el uso de un grupo de normativas y procesos 
para lograr una buena cobranza de créditos morosos. (Herrera, 2016) 
 
Las estrategias proactivas de recuperación tienen como principal propósito de reducir 
la demora de pago. Las actividades preventivas tienen un menor costo y la mejor 
recaudación se deben a la buena gestión diaria de los usuarios. 
 
a) Las entidades deben educar a los clientes sobre los productos antes de acceder a un 
crédito, con ayuda del conocimiento del cliente previo al desembolso, ayudaría a 
disminuir el nivel de desembolso impuntual, además le daría un buen funcionamiento 
del producto, y obtendría beneficios de pago, respetando el cronograma de pagos en 
los lugares accesibles y convenientes a realizarlos. (Herrera, 2016). 
 
b) El usuario debe conocer el cronograma de período de su pago de cuotas para que se 
incremente la probabilidad de pagos de forma favorable. Así mismo escoger la fecha 
de pago oportuno que se adecue de acuerdo a sus ingresos.  Por lo tanto, los días de 
cancelación del crédito deben estar de acuerdo con los días de mayor recaudación y 
liquidez de la empresa, y no deben coincidir con otras deudas que puede obtener el 
cliente para que no se dificulte en la cancelación de la deuda. (Herrera, 2016). 
 
c) El refuerzo positivo proporciona un reconocimiento relevante para el usuario al 




prestamos, estimaciones mayores, tasas preferenciales, acreditaciones de 
puntualidad, brindar guía e instrucción, regalos, etc. Estas gestiones deben 
realizarse con la ayuda del área de Mercadeo e implementarla como estrategia para 
la financiera.  
 
 
La morosidad es el no pago de un contrato pactado, ocasionando un costo financiero 
que las financieras tienen que financiar durante el resto del periodo por encima de los 
saldos de clientes no cobrados. Por ello, el retraso de los pagos genera un coste 
llamado morosidad. La cual es la demora en la cancelación de un contrato, de 
cualquier tipo que sea ésta, pero generalmente se hace uso en el momento en que el 
adeudado no cancela el interés. (Brachfield, 2015, p. 85 ) 
 
Santandreu (2014), acota que la morosidad es el retraso de los créditos, es el resultado 
de no lograr recuperar el dinero en el tiempo previsto, ni tener las ganancias. (p.21).   
 
Con relación a los efectos de  la morosidad, Hernández y Martínez (2015), nos dice 
que la tasa de morosidad es un factor muy importante para cualquier entidad, debido a 
que la no recuperación del dinero puede dejar a una entidad sin solvencia e incluso 
llevar a la quiebra a una entidad por no gestionar eficientemente sus créditos (p.56). 
 
Por ello es que se dice que la morosidad genera un efecto negativo en el beneficio final 
o neto para las instituciones financieras, porque genera una pérdida grande para la 
empresa. (Hernández y Martínez, 2015 p.62). 
 
El retraso del pago de los créditos o morosidad reduce los ingresos de las empresas, ya 
que no obtienen ingresos financieros, más bien incrementa los gastos de provisionar 
aquellos gastos operativos. (Hernández y Martínez, 2015 p.65). 
 
 
Santandreu (2014), menciona que los más relevantes factores de mora son: 
En el ámbito Macroeconómicos las causas más comunes de morosidad, genera quiebra 




hay una influencia que no es benéfica ya que incrementa el ciclo económico y el 
retraso de las carteras (p.29). 
 
“Para su mejor explicación se dice que el factor macroeconómico del surgimiento de 
mora se puede diferenciar en tres conjuntos: variables que calculan el periodo 
económico, las que impactan en el nivel de liquidez de los agentes y aquellas variables 
que evalúan el índice de endeudamiento”. (Santandreu, 2014 p.30). 
 
Relativo a los factores microeconómicos, la manera de cómo se desempeña una 
financiera es lo más importante para conocer su nivel de morosidad, un acto de 
modelo son las financieras que cuentan con políticas más agresivas, son quienes 
tienden a tener un nivel alto de morosidad (p.31).  
En este caso la política es importante para el crecimiento de las carteras crediticias, 
además del tipo de negocio, los beneficios que se otorgan y que tanto administran su 
riesgo sobre los créditos.  
 
 
Según su teoría de Brachfield (2013), nos dice que  los morosos no tienen las mismas 
características; por este motivo, lo principal que se debe gestionar es la recolección de 
datos respecto a cada uno de ellos (solvencia, liquidez, endeudamiento, etc.). 
 
Los Morosos fortuitos, son las personas que no llegan a contar con el dinero en el día 
pactado porque no tienen liquidez, a estos usuarios se les deberá brindar plazos más 
largos para su desembolso de crédito, de esta manera cumplir con su obligación. 
(p.41). 
 
La clase morosos intencionales, son los que puede cumplir con sus obligaciones, pero 
que no desean hacerlo, aprovechándose de las facilidades que los acreedores brindan y 
alargan las fechas para realizar su pago de sus cuotas. (p.43). 
Los morosos negligentes, son los usuarios que no tienen el propósito de cubrir su 





Por consiguiente los morosos circunstanciales, son aquellos clientes que inciden en 
agravios con la intención de no cancelar la deuda, pero, por lo general estos morosos 
finalmente cancelan una vez que han superado sus contingencias improvistas. (p.45). 
 
Por último los morosos despreocupados, son aquellas personas que tienen la 
posibilidad de cancelar, sin embargo, desconocen del tema y debido a ello no realizan 
los pagos correspondientes (p.48). 
 
Lo adecuado para ejecutar la recaudación de una deuda es realizar una negociación de 
forma directa con el usuario, es allí donde se debe definir una realidad fija de 
desembolso. Finalmente se recurre a entidades eficientes de recaudación de préstamos 
brindados por la empresa. 
 
Según Hernández y Martínez (2015), acota que existen distintos indicadores para 
medir la morosidad, unas de ellas son los ratios o las siguientes fórmulas que se 
mencionaran: 
 
Activo Rentable / Activo Total (%), con esta fórmula se busca conocer la participación 





Cartera Atrasada / Créditos Directos (%), esta ayuda a conocer la cantidad de los 





Créditos Refinanciados y Reestructurados / Créditos Directos (%), este se encarga de 
darnos a conocer cuántos créditos del total han sido refinanciados y reestructurados.  
 









De acuerdo a la formulación del problema nos planteamos la siguiente pegunta: 
 
¿De qué manera las estrategias financieras reducirán el índice de morosidad de la 
financiera Mibanco SA Agencia Cajabamba- 2018?  
 
La presente investigación se justifica de la siguiente manera: 
Metodológicamente, ya que la evaluación de morosidad de la financiera se define 
mediante el uso de estrategias e instrumentos, y una vez que sean demostradas su 
validez y confiabilidad podrán ser utilizados como técnicas, o solución otras 
empresas que les suceda lo mismo, inclusive servir como fundamento para futuros 
investigadores. 
Teóricamente, debido a que se fundamenta en teorías, nos llevan a definir que las 
estrategias financieras que faciliten la disminución de la cartera atrasada. 
 De forma práctica ya que la investigación expuesta busca evaluar el panorama de 
la empresa, como es la utilización de tácticas y el estudio del nivel de pagos 
atrasados, para lo que se bocetara tácticas financieras como solución. 
 
Después de la formulación del problema nos planteamos la siguiente Hipótesis,  
H1: Las estrategias financieras si reducirán el índice de morosidad de la financiera 
Mibanco S.A, Agencia Cajabamba. 
 
 
En la presente investigación tenemos como Objetivo General, establecer estrategias 
financieras para reducir el índice de morosidad de la financiera Mibanco S.A 
Agencia Cajabamba.  
 
Como Objetivos Específicos, contamos con los siguientes: 1. Identificar las 
estrategias que utiliza la Financiera Mibanco S.A. Agencia Cajabamba. 2. Analizar 
el índice de morosidad de la Financiera Mibanco S.A. Agencia Cajabamba. 3. 
Diseñar estrategias para reducir el índice de morosidad de la financiera Mibanco 









2.1 Tipo y Diseño de la investigación 
 
Tipo 
El estudio fue de tipo descriptivo propositivo, por se quiere describir las 
cualidades de las variables en análisis, como las estrategias financieras y 
morosidad, y proponer y complementar nuevas ideas estratégicas para mitigar 
sus riesgos morosos.  
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) acotan que este tipo de estudio incurre 
en la descripción de las variables que se estén estudiando, como conocer sus 
aspectos, factores, características de cada fenómeno.  
 
Diseño 
La investigación tuvo un diseño cuantitativo no experimental debido a la falta de 
manipulación de las variables, ya que no haremos ningún cambio en la 
morosidad y las ideas estratégicas.  
 
Hernández, Fernández, y Baptista (2014) por ello dichos autores mencionan que 







X= Estrategias financieras 






















2.2 Operacionalización de las variables 
 
Variable Independiente: Estrategias financieras 
Son estrategias que tienen que estar direccionadas con las tácticas base aplicada en la 
actividad de planeación, así mismo deben tener información de tipo autónoma que 
posibilite observar la eficiencia de las tácticas generales para el pago de impuesto, Del 
mismo modo se influenciará a un aglomerado de sectores relevantes para estrategia 
completa, como; evaluación de la utilidad neta de la inversión, estudio circulante, 
fondo de rotación, estructura financiera, costos financieros y análisis del riesgo 
(Garcia y Paredes, 2014, p. 239).  
 
 
Variable Dependiente: Morosidad  
 
La morosidad es el no pago de un contrato pactado, ocasionando un costo financiero 
que las financieras tienen que financiar durante el resto del periodo por encima de los 
saldos de clientes no cobrados. Por ello, el retraso de los pagos genera un coste 
llamado morosidad. La cual es la demora en la cancelación de un contrato, de 
cualquier tipo que sea ésta, pero generalmente se hace uso en el momento en que el 
adeudado no cancela el interés. (Brachfield, 2015, p. 85 ) 
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Tabla 1.  Operacionalización de Variables  
Variables 
 






















1. En el primer encuentro con el posible cliente 
consideran si están aptos para otorgar el 
crédito? 
2. ¿En la etapa de evaluación del cliente exigen 
documentos originales y sustentatorios para 
otorgar los créditos?  
3. ¿Las aprobaciones de crédito realizadas por 
el responsable tiene resultados positivos en el 
futuro?  
Encuesta/Cuestionario 
Políticas para la 
otorgación de créditos 
4. ¿Consideran que los clientes tengan los 
últimos doce meses capacidad financiera para 
otorgar los créditos?  
5. ¿Para otorgar los créditos verifican que el 
cliente no este con una calificación dudosa o 
deficiente en las centrales de riesgo?  
6. ¿Toman en cuenta si el cliente está afiliado a 




7. ¿Considera que la financiera educa y entrena 
al cliente de todo lo que implica acceder a un 
crédito?  
8. ¿La programación de pagos lo realizan 
tomando en cuenta los días de mayor ingreso 
del cliente? 
Incentivos a los 
trabajadores de 
cobranza 
9. ¿Realizan reconocimiento o premian a los 
clientes más puntuales de toda la sucursal?  
10. ¿Consideran necesario otorgarles incentivos 
















Causas de la 
Morosidad 
Factores internos y 
externos 
1. ¿Usted considera que la impuntualidad de 
los pagos por parte de los clientes es porque no 
tienen una fuente de ingreso fija mensual?  
2. ¿Cuáles considera que son las principales 
causas por la que el cliente cae en morosidad? 
3. ¿Considera que las políticas internas 
contribuyen en la disminución de la 
morosidad? 
  4. ¿Usted considera que la capacidad de los 
colaboradores encargados de realizar la 




5. ¿Considera que la financiera prevé y otorga 
facilidades de pagos retrasados a sus clientes? 
6. ¿Cuáles son los factores externos que hacen 
que no paguen sus cuotas los clientes? 
Tipos de 
morosos 
Fortuitos 7. ¿Usted Logran identificar los tipos de 
morosos que tienen la financiera? 
Intencionales 8. ¿Usted Qué estrategias toma para recuperar 
sus productos de los morosos de tipo fortuitos, 
negligentes y despreocupados? Negligentes 
Circunstanciales 
9. ¿Usted que estrategias implementaría para 
algún tipo de tragedia como desastres 
naturales, y/ o fallecimiento del cliente? 
Ratios 













La población del estudio estuvo constituida por todos los colaboradores de  
Entidad financiera Mibanco S.A. Agencia Cajabamba. 
 
La población es conceptualizada como grupo de componentes que está en 
análisis esta puede ser finita o infinita, de donde se sacara resultados empleando 
las correspondientes técnicas e instrumentos para la recopilación.  
Tabla 2. Población 
CARGO N° 
Gerente de agencia 1 
Jefe de banca y servicio 1 
Jefe de negocios 1 
Gestor de recuperaciones 1 
Asesores de negocios 23 
Ejecutivo ventas 1 
TOTAL 28 
Fuente: elaboración propia  
Muestra 
 
El proyecto que se está exponiendo, la muestra está constituida por una porción 
de la población, sin embargo, en este caso se conformara por toda la población, 
ya que el número es mínimo y así lo amerita ya que será necesario trabajar con 
todos ellos. 
La muestra podemos definirlo como una representación específica de la 
población, puede ser que cumpla con las características o criterios con los que se 
desea trabajar.  
 




Encuesta. Según Tamayo, (2013) dice que la encuesta es una de las más usadas 
por su gran utilidad para la recolección de datos específicos, porque busca 
información directa del problema, y descarta lo no relevantes, ayuda a ser más 




La investigación utilizará dicha técnica que fue aplicado a la muestra 
seleccionada, con el fin de obtener información necesaria para el análisis del 
estudio. 
  
Entrevista: Esta técnica es descrita como una comunicación verbal con una 
persona que conoce de algunos hechos que interesa al investigador. Esta es de 
gran importancia para complementar las investigaciones cuantitativas y 
cualitativas. Díaz. L, (2013). 
 
Análisis documental: conjunto de operaciones encaminadas a interpretar el 
contenido de la información que nos otorga la entidad. Considerado como un 
acto sofisticado para recolectar información que contribuya con el análisis de la 
investigación, este se encarga de revisar documentos originales y sustentarías, 




Cuestionario. Este contiene la cantidad de preguntas que será aplicado a un 
conjunto de individuos, estos tienen un diseño ya estructurados según el motivo 
de investigación, porque proporciona información relevante para los 
investigadores respecto a las variables que están siendo estudiados.  
 
Guía de entrevista. Es un documento que contiene los temas, preguntas 
sugeridas y aspectos a analizar en una entrevista. 
 
Guía documental. Permite conocer la importancia de la documentación en todo 
proceso investigador; permite una amplia visión de la realidad en cuanto a lo que 
se va a investigar, autores más relevantes y métodos de análisis. 
 
Validez 
Es necesario contar con la validez de los instrumentos, por ello los instrumentos 
de la investigación fueron realizado por expertos que tienen amplio 





amplia experiencia, hemos buscado su criterio para la validación de la encuesta y 
entrevista que fueron utilizados para los resultados.  
 
Confiabilidad 
Según los siguientes autores; Hernández, Fernández, y Baptista (2014), 
mencionan que, para determinar la confiabilidad de las encuestas, se debe 
utilizar procedimientos y fórmulas que producen coeficientes de fiabilidad. Este 
es el Alfa de Cron Bach, así mismo existen criterios para ser aceptados, lo que se 
encuentran entre 0 y 0.5 es una confiabilidad inexistente o débil, los que se 
encuentran en 0.7 a 1 son aceptados y altamente confiables respectivamente. Por 




    
SECCIÓN 1 1.04 
SECCIÓN2 0.702 
ABSOLUTO  S2 0.702 
Α 0.730 
Fuente: elaboración propia  
Los resultados del coeficiente aplicado arrojaron 0.730 encontrándose dentro del 
margen aceptado, lo que significa que la confiabilidad es buena.  
 
2.5 Procedimientos 
Para el análisis de los resultados:  
Primero se seleccionó las técnicas e instrumentos a utilizar, 
Segundo se diseñó los instrumentos, en este caso la entrevista que estuvo dirigido al 
encargado de la oficina de créditos y la encuesta a los asesores de créditos. 
Tercero se aplicó los instrumentos a la muestra determinada anteriormente, se 
procesó la información haciendo uso de los software y office, finalmente se 








2.6 Métodos de análisis de datos 
 
La información obtenida de los instrumentos utilizados será procesada por 
programas estadísticos y el office, y serán mostrados en los resultados mediante 
tablas, figuras, gráficos y algunas frecuencias, según favorezca al investigador.  
 
2.7 Aspectos éticos 
 
La investigación tomó en cuenta algunos criterios éticos que respete la privacidad de 
la información proporcionada por la empresa donde se llevó a cabo el estudio, dichos 
criterios con los siguientes: 
 
Autonomía. La población encuestada será totalmente independiente en las 
respuestas otorgadas, las cuales no serán manipuladas por parte de otras personas o 
del investigador, con el fin de obtener una respuesta clara y concreta de lo que se 
quiere investigar. 
 
Confidencialidad. Los datos recuperados de los colaboradores de la entidad 
financiera Mibanco S.A Agencia Cajabamba no pueden darse a conocer en forma 
parcial o totalmente, son privados y reservados, utilizándose sólo para fines de la 
investigación. 
 
Responsabilidad. Se acepta en su totalidad como investigador de los resultados 













Tablas y Figuras  
Establecer estrategias financieras para reducir el índice de morosidad de la 
financiera Mibanco S.A Agencia Cajabamba.  
Para establecer las tácticas financieras y cumplir con el objetivo general de la 
presente investigación, se utilizó diferentes técnicas e instrumento de recopilación 
de información como la entrevista, encuesta y análisis documental. Así mismo se 
designó objetivos específicos para conocer y evaluar las variables en análisis. Donde 
se pudo identificar estrategias financieras que ya practican, sin embargo, cuenta con 
morosidad de 2.5% en los dos últimos periodos que se analizaron, la explicación de 
las estrategias se dará en el tercer objetivo específico.  
Identificar las estrategias que utiliza la Financiera Mibanco S.A. Agencia 
Cajabamba.  
Para determinar las tácticas de las que hace uso en la entidad financiera en estudio, 
se utilizó el instrumento de cuestionario que fue aplicado a los asesores de créditos 
de la sede de Cajabamba, los resultados fueron los siguientes.  
Tabla 3. Primera percepción con el cliente 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 9 35% 
No 17 65% 
Total 26 100% 
























Descripción: En la tabla 3 y figura 1, se observa que el 65% de los encuestados 
consideran que en el primer encuentro no es determinativo para otorgar un crédito, 
mientras que el 35% menciona lo contrario, afirmando que si se puede determinar.  
 
Tabla 4. Exigen documentos originales y sustentatorios 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 13 50% 
No 13 50% 
Total 26 100% 











Figura 2. Documentos originales  
 
Descripción: En la tabla 4 y figura 2, se observa que el 50% de los encuestados 
consideran que, si exigen documentos originales para el sustento de sus ingresos de 
los clientes, mientras el otro 50% consideran que no exigen lo suficiente. 
 
Tabla 5. Clientes con capacidad de pago 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 20 77% 
No 6 23% 
Total 26 100% 





















Figura 3. Capacidad Financiera 
 
Descripción: En la tabla 5 y figura 3, se observa que el 77% de los analistas 
encuestados mencionaron que si toman en cuenta los últimos meses de capacidad 
financiera de los prestamistas mientras un 23% mencionó lo contrario, que no lo 
consideran.  



























Figura 4. Calificación de clientes 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 21 81% 
No 5 19% 






























Descripción: En la tabla 6 y figura 4, se observa que el 81% de los colaboradores 
encuestados mencionaron que la financiera si verifica a sus clientes futuros en las 
centrales de riesgo para verificar sus antecedentes financieros mientras un 19% dijo 
que no lo realizaban.  
Tabla 7. Tomar en cuenta la afiliación del cliente en otras entidades 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 21 81% 
No 5 19% 
Total 26 100% 










Figura 5. Clientes afiliados 
 
Descripción: En la tabla 7 y figura 5, se observa que el 81% de los encuestados 
mencionaron que si toman en cuenta la afiliación que tengan los clientes con otras 
entidades financieras mientras que el 19% mencionó lo contrario.  
Tabla 8. Financiera educa al cliente 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 19 73% 
No 7 27% 
Total 26 100% 

























Figura 6.Educar y entrenar a los clientes 
Descripción: En la tabla 8 y figura 6, se observa que el 73% de los encuestados 
consideran la entidad si fomenta una cultura financiera y advierte todo el proceso 
de acceder a un crédito mientras que el 27% mencionó que no lo realizaban. 
Tabla 9. Reconocimiento y premiación a los clientes puntuales 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 13 50% 
No 13 50% 
Total 26 100% 








































Descripción: En la tabla 9 y figura 7, se observa que el 50% de los encuestados 
mencionaron que la entidad financiera reconoce y premia a los clientes puntuales 
mientras que el otro 50% menciona que no lo realizan. 
Tabla 10. Considerar incentivos a los trabajadores de cobranzas 
Clasificación Frecuencia Porcentaje 
Si 16 62% 
No 10 38% 
Total 26 100% 
















igura 8. Incentivos a trabajadores de cobranzas 
 
Descripción: En la tabla 10 y figura 8, se observa que el 62% de los encuestados 
consideran que si es necesario brindarles incentivos a los encargados de realizar la 
cobranza a los clientes morosos mientras el 38% restante mencionó que no es 
necesario brindar esos incentivos.  
Analizar el índice de morosidad de la Financiera Mibanco S.A. Agencia 
Cajabamba.  
Para el análisis de morosidad de la entidad financiera en estudio, se utilizó la 
técnica de entrevista y análisis documental con el fin de conocer el índice de 

















Tabla 11. Entrevista al Gerente de Agencia 
N° PREGUNTAS  RESPUESTA 
1 
¿Cuáles considera que son las 
principales causas por la que el 
cliente cae en morosidad? 
Existen 2 tipos de factores:  
1.1. Factores Internos: que están netamente relacionados 
con la administración directa del cliente los cuales si se 
puede tomar medidas y minimizar el riesgo. 
 1.2 Factores externos: dichos factores no se puede 
determinar debido que están más relacionados a desastres 
natural y sucesos impredecibles que sale de sus manos 
del cliente. 
2 
¿Considera que las políticas 
contribuyen en la disminución de 
la morosidad? 
Sí, nos proporcionan pautas las cuales nos permitan 
minimizar el riesgo de otorgar un crédito con alta 
probabilidad de no recuperan. 
3 
¿Usted considera que las 
estrategias   que usa el gestor de 
recuperaciones influyen en la 
recuperación de los créditos? 
Si, influye en gran parte dependiendo el factor que causa 
la morosidad en el cliente y la capacidad de negociación 
que posea el colaborador. 
4 
¿Considera que el banco otorga 
facilidades de pagos retrasados a 
sus clientes? 
Si, por ejemplo el refinanciamiento. 
5 
¿Cree Ud. que el reglamento 
establecido por el banco genera 
resultados eficientes? 
Por el momento si, pero toda la entidad financiera tiene 
que ir innovando nuevas herramientas técnicas para 
administrar una cartera morosa. 
6 
¿Puede identificar los tipos de 
morosos que tienen el banco? 
 Moroso que tiene voluntad, pero no cuenta con 
capacidad de pago. Moroso que tiene capacidad, pero no 
tiene voluntad de pago.                                              
7 
¿Qué estrategias realiza para 
recuperar sus productos de los 
morosos de tipo fortuito, 
negligente y despreocupado? 
Refinanciamiento: donde disminuimos su cuota acorde a 
su nueva realidad y con el tiempo se pueda recuperar 
como un cliente normal. 
8 
¿En caso desastres naturales y/o 
fallecimiento del cliente que 
estrategias implementaría para la 
recuperación de la deuda? 
Que todos los créditos salgan con un micro seguro acorde 
a este tipo de eventos y así asegurar liquidez para que 
cliente pueda enfrentar este tipo de situaciones y no 
afecte su comportamiento de pagos. Por fallecimiento de 
cliente, según ley todo crédito sale con seguro; por la cual 





¿Cree usted que por lo general 
los morosos se deben a una mala 
evaluación crediticia? 
Algunas veces puede ser por causas externas tales como 
robos, u otros casos. 
10 
¿Un cliente se vuelve moroso 
porque no tiene experiencia y 
capacidad para administrar su 
negocio? 
Está pregunta mayormente cae en cuento a los 
microempresarios debido a que ellos invierten y sacan 
sus cuentas de forma empírica. 
Fuente: elaboración propia 
 
Descripción: En la tabla 11 se observa las preguntas y respuestas de la entrevista 
aplicada al gerente de la Agencia de Cajabamba de la financiera Mi Banco, quien 
nos mencionó algunos elementos que inciden en la morosidad de créditos, el no 
pago de créditos tienen diferentes motivos como las circunstancias imprevistas que 
le ocurre al cliente, menciona que existen factores externos e internos que afectan la 
recuperación de créditos. Las políticas y normas también son influyentes en la 
morosidad, así mismo mencionó algunas estrategias que el implementaría para 
disminuir la deuda morosa de los clientes, como que todos los créditos se vendan 




Tabla 12. Entrevista al Gestor de Recuperación. 
N°  PREGUNTAS  RESPUESTAS  
1 
¿Cuáles considera que son las 
principales causas por la que el 
cliente cae en morosidad? 
Mala evaluación de factores externos e 
imprevisto, estafa ,influencia de terceros y malas 
Inversiones  
2 
¿Considera que las políticas 
contribuyen en la disminución de la 
morosidad? 
Claro que sí, ya que nos dan las pautas a seguir y 
cómo actuar. 
3 
¿Usted considera que las estrategias   
que usa el gestor de recuperaciones 
influyen en la recuperación de los 
Ellos están capacitados para esa labor, por lo que 
debería ser beneficiosa su labor, ya que está 






¿Considera que el banco otorga 
facilidades de pagos retrasados a sus 
clientes? 
Se cuentan con diversos productos con los cuales 
se puede apoyar a los clientes: cuota balón, 
cambio de fecha y refinanciamiento. 
5 
¿Cree Ud. que el reglamento 
establecido por el banco genera 
resultados eficientes? 
Está claro que los tiempos nos exigen innovar, es 
así que las políticas son cambiantes para 
adecuarse a los resultados que se buscan. 
6 
¿Puede identificar los tipos de 
morosos que tienen el banco? 
A mi parecer la cantidad de clientes morosos, 
exige un estudio detallado para su identificación 
por lo cual solo nos queda ver sus antecedentes, 
antes de otorgar dinero. 
7 
¿Qué estrategias realiza para 
recuperar sus productos de los 
morosos de tipo fortuito, negligente 
y despreocupado? 
Siempre se tiene que llegar a un acuerdo con el 
cliente, de lo contrario hay un área especializada 
para eso.  
8 
¿En caso desastres naturales y/o 
fallecimiento del cliente que 
estrategias implementaría para la 
recuperación de la deuda? 
Seguros de vida y accidente, adicionada a los que 
ya existen. 
9 
¿Cree usted que por lo general los 




¿Un cliente se vuelve moroso porque 
no tiene experiencia y capacidad 
para administrar su negocio? 
Es una causa de las cuales también se presentan 
así como también que el crédito financiado el 
cliente se lo dio a un tercero por tal motivo es que 
inicia la morosidad. 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Descripción: en la tabla 12 se muestra las preguntas y respuestas de la entrevista 
aplicada al gestor de recuperación de créditos, quien nos menciona los factores que 
influyen en la morosidad, existen factores internos y externo, en los internos son la 
mala evaluación a los clientes, estafas, influencia de terceros, en lo externo está las 
malas inversiones de los clientes además de los imprevistos que pueden ocurrirle. 
Así mismo las políticas de cobranza, la capacidad del personal encargado de la 
cobranza, las estrategias financieras con las que cuente también la financiera 




Índice de Morosidad de los periodos 2017 y 2018 
Tabla 13. Créditos otorgados en el 2017 y 2018  
Años Periodo 2017   Periodo 2018 
Total de créditos otorgados 25,098,125.00 29,568,452.00 
Fuente: elaboración propia  
Interpretación: En la tabla 13 se muestra la cartera total de los periodos 2017 y 
2018, es decir en el periodo 2017 la financiera otorgó un total de 25 millones en 
créditos, mientras que para el 2018 otorgó 29 millones, evidenciando el incremento 
de sus créditos.  
Tabla 14. Stock de clientes del 2017 y 2018 
Años Periodo 2017 Periodo 2018 
Cartera de clientes 3223 3405 
Fuente: elaboración propia  
Interpretación: En la tabla 14 se muestra la cartera total de clientes con lo que cerró 
la entidad financiera en los periodos de estudio, para el 2017 cerró con un total de 
3223 clientes mientras que para el 2018 fue con 3405, evidenciando el incremento.  
Tabla 15. Índice de Morosidad del 2017 y 2018 
Años Periodo 2017 Periodo 2018 
Ratio de morosidad 2.92% 2.96% 
Fuente: elaboración propia  
Interpretación: en la tabla 15 se muestra los ratios de morosidad de los periodos 
2017 y 2018, lo que significa que para el 2017 la entidad financiera en su último 
mes cerró con un 2.92% de morosidad, es decir 732,865.25 soles de créditos son 
morosos, considerados así porque ya superaron los 15 días de retraso de pago. 
Mientras que para el 2018 tuvo una morosidad del 2.96% equivalente a 875226.18 






Diseñar estrategias para reducir el índice de morosidad de la financiera 
Mibanco S.A. Agencia Cajabamba.  
En base a los resultados obtenidos anteriormente se diseñaron las estrategias 
financieras para reducir el índice de morosidad de la entidad financiera en estudio. 
La identificación de las debilidades y fortalezas, se adaptaron las estrategias que se 





La presente investigación tuvo como objetivo general. Establecer las estrategias 
financieras para reducir el índice de morosidad de la financiera Mibanco S.A, para 
ello se utilizó la técnica de encuesta y análisis documental, que mediante ello se 
pudo conocer el panorama en el que se encuentra actualmente la empresa en 
estudio. Se identificó que, si existen estrategias financieras y están en práctica, sin 
embargo, aun cuentan con morosidad con un promedio de 2.5% según lo analizado 
en ambos periodos 2017 y 2018. 
 
El primer objetivo específico fue identificar las estrategias que utilizan la financiera 
en estudio, sus procedimientos son más rígidos, debido a que siempre exigen 
documentos originales y sustentatorios, trabajan con clientes que tienen capacidad 
financiera en los últimos doce meses, realizan revisión en los centrales de riesgos, 
verifican con que otras entidades financieras tiene créditos, fomentan una cultura 
financiera, premian y reconocen a los clientes que son puntuales. Además, dan 
incentivos a los colaboradores encargados de realizar la gestión de cobranza, todas 
estas acciones que realizan son las que contribuyen con el cuidado de la cartera 
otorgada, para seguir con la misma línea de trabajo, se debe diseñar nuevas 
estrategias en base a dichas acciones que utilizan hoy en día.  
 
Para el contraste de nuestros resultados consideramos a Bertila (2017) que realizó 
una investigación en base a la gestión de riesgo que realiza la financiera 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de Napo. Quien mencionó que la 
gestión de la empresa para evitar el riesgo crediticio es deficiente por lo que obtuvo 
tasas altas de morosidad dentro de su cartera vencida, afectando directamente a la 
liquidez. En base a la identificación de las contingencias se realizó un plan de 
riesgo crediticio con la finalidad de disminuir la morosidad. Lo que significa que el 
no contar con una gestión eficiente genera altas tasas de morosidad, mientras que la 
empresa en estudio si cuenta con una gestión eficiente por ello tienen una 





Asi mismo Paredes y Chero (2016), realizaron una investigación con la entidad 
Banco Azteca, quien mencionó en su conclusión que no son las adecuadas por el 
motivo de riesgo de impago. Se establecieron estrategias financieras tanto como 
para el personal y como para el sistema de reconocimiento anticipado de 
pontenciales clientes morosos, tras esta aplicación las estrategias fueron de 67% a 
83% a esto se le sumó la reduccion de riesgo impago finalmente se redujo los 
errores de 60% al 23%. En base a ello decimos que contar con estrategias 
financiera es importante para las financieras porque les ayuda a contar con una 
cartera saludable.  
 
Por ello Brachfield, menciona que es importante contar con políticas para otorgar 
créditos ello tambien forma parte de las estrategias, ya que es un medidor de 
reglamentos y disciplinas de una entidad, identificando al usuario si se le puede 
brindar o no un crédito para poder proceder a su recuperación. Las políticas o 
lineamientos de créditos rigen y garantizan una gestión de crédito realizado por los 
directivos y colaboradores con eficiencia para lograr los objetivos propuestos por la 
empresa. 
 
El segundo objetivo específico fue analizar el índice de morosidad de la financiera 
Mi Banco de la agencia de Cajabamba, para ello se aplicó entrevistas al gerente de 
la agencia y al Gestor de recuperación de créditos, quien nos mencionó algunos 
factores que influyen en la morosidad de créditos, el no pago de créditos tienen 
diferentes motivos como las circunstancias imprevistas que le ocurre al cliente, 
menciona que existen factores externos e internos que afectan la recuperación de 
créditos. Las respuestas del gerente coincide con el del gestor ya que en sintesis 
mencionó que los factores que influyen en la morosidad, existen factores internos y 
externo, en los internos son la mala evaluación a los clientes, estafas, influencia de 
terceros, en lo externo está las malas inversiones de los clientes además de los 
imprevistos que pueden ocurrirle. Así mismo las políticas de cobranza, la capacidad 
del personal encargado de la cobranza, las estrategias financieras con las que cuente 





El resultado del análisis documental aplicados a los reportes finales de los periodos 
2017 y 2018, se puedo conocer que las colocaciones de un periodo a otro ha 
variado ya que en el 2017 se puso al mercado una cartera de 25 millones mientras 
que para el 2018 incrementó a 29 millones. Asi mismo han captado más clientes ya 
que en el 2017 tuvieron 3223 y en el 2018 han cerrado con 3405 clientes. Respecto 
al índice de morosidad del 2017 y 2018, tuvieron 2.5% de morosidad en promedio 
en dichos periodos mencionados, esto equivale a un monto contable de 750 mil 
soles. Lo que significa que la cartera que mantienen es saludable, porque se 
encuentra dentro de los parámetros de aceptación en relación al nivel de morosidad.  
 
Por ello se consideró a Gonzales (2018), quien realizó una investigación en la 
entidad Ripley, para conocer el nivel de morosidad, pudiendo identificar que el 
nivel de morosidad es alta debido a que los calculos que realizan son incorrectos de 
los ingresos de los clientes, politicas inadecuadas de creditos, incorrecto 
procedimiento de pago de compra de deuda, por el contrario los factores externos 
son, incumplimiento de responsabilidades del funcionario, incumplimiento de las 
normas que regulan los descuentos por planilla. Estos factores antes mencionados 
han estado generando niveles altos, en relación a nuestros resultados discrepamos 
con ello porque tiene bien gestionado ese tipo de riesgos que podrian producirse. 
Asi mismo Cespedes (2015), menciona que la investigación que realizó en la 
entidad financiera Edyficar, concluyó que no tiene un nivel alto de morosidad , sin 
embargo identificó algunos problemas como la inexperiencia de los análistas de 
créditos hace falta de ética laboral y la mucha rotación personal, convirtiéndose 
estos en factores que dificultan la ejecución de las actividades de la financiera.  
 
Santandreu menciona que existen factores externos e internos que generan 
morosidad, como los factores macroeconómicos y microeconómicos, asi mismo 
Brachfield describe los tipos de morosos como los fortuitos, intencionales, 
negligentes, despreocupados y los circunstanciales. En base a ello se dice que lo 
apropiado para realizar la cobranza de una deuda es tener una negociación directa 
con el cliente, donde se establezca una realidad fija de pago. Por último, se puede 







1. Respecto al objetivo general; Establecer estrategias financieras para reducir el índice 
de morosidad de la financiera Mi Banco S.A de la agencia Cajabamba, se realizaron 
dichas estrategias en relación a los resultados obtenidos de la aplicación del 
cuestionario y entrevista, las estrategias se encuentran dirigidas en capacitar a los 
asesores de créditos, evaluar las políticas ya existentes y educar a los futuros clientes 
que tendrá la financiera Mibanco S.A  
 
2. Para el primer objetivo específico; identificar las estrategias que utilizan actualmente 
la Financiera Mi Banco, se aplicó un cuestionario a los asesores de crédito de la sede 
de Cajabamba, quienes manifestaron que requieren documentos originales y 
sustentatorios, evalúan la capacidad de pago, toman en cuenta sus otros préstamos de 
los clientes, tratan de educar financieramente, reconocen a los clientes puntuales, en 
su conjunto estas estrategias identificadas han estado gestionando los créditos 
otorgados, sin embargo no han sido eficientes ya que no todos cumplen con las 
políticas determinadas por la Financiera Mibanco S.A.  
 
3. El segundo objetivo específico; analizar la morosidad de la financiera Mibanco S.A 
en los periodos 2017 y 2018, para dicho análisis se utilizó la técnica del análisis 
documental aplicado a los reportes de morosidad y una entrevista al responsable de la 
agencia de Cajabamba, en base a ello decimos que la morosidad de la financiera está 
controlada y se encuentra en el rango aceptado que hasta el cinco por ciento, sin 
embargo se identificó los principales factores que generan morosidad; factores 
internos como una mala evaluación al clientes y los externos que se relacionan a los 
mismo clientes que hayan tenido alguna circunstancia de pérdida del negocio, 
problemas personales y de salud. 
 
4. El tercer objetivo específico; Diseñar estrategias para reducir el índice de morosidad 
de la financiera Mibanco S.A, se elaboró tomando en cuenta las estrategias ya 
utilizadas y en base a los principales factores que generan morosidad como son los 








1. Se recomienda al responsable de la Finaciera Mibanco S.A de la agencia de 
Cajabamba, mejorar sus procedimientos de evaluación, gestionar en forma mas 
eficaz los riesgos de morosidad, y medir los resultados de las estrategias que 
actualmente son utilizados.  
 
2. Se sugiere a la Financiera Mibanco S.A, capacitar a todos los asesores de créditos 
mensualmente, informar sobre el desempeño de cada estratégia, realizar seguimiento 
para el cumplimiento eficiente de cada política determinada por la Agencia de 
Cajabamba.  
 
3. En relación a la morosidad, se recomienda educar a los clientes financieramente 
antes y durante la entrega del crédito para disminuir el riesgo del no pago del dinero, 
ademas de ejecutar las evaluaciones con ética y responsabilidad por parte de cada 
asesor de crédito de la financiera, dejando de lado sus objetivos personales como es 
la comisión.  
 
4. Se recomienda a la financiera Mibanco S.A de la sede de Cajabamba, tomar en 
cuenta las estrategias que se han diseñado en base a su situación actual, con el fin de 
ejecutar eficientemente la gestión de la morosidad y reducir el índice de morosidad, a 





















La propuesta de estrategias financieras para disminuir o evitar la morosidad en los clientes 
de la financiera Mibanco de la sede de Cajabamba, se encuentra basado en relación a sus 
principales contingencias analizadas en los resultados de la investigación. El planteamiento 
tiene como fin brindar ciertos medidores como tácticas considerando el entorno geográfico 
de análisis los cuales buscan cumplir los propósitos definidos con el fin de buscar siempre 
el mejor costo beneficio para la entidad financiera si esta propuesta fuese instituida más 
adelante. 
Información General de la Financiera 
La sociedad anónima Mi Banco, es una entidad peruana que nace junto a la necesidad de 
apoyar a los comerciantes que tenían limitaciones con el acceso al sistema financiero. 
Aprovechando dicha necesidad el 2 de marzo se originó bajo la experiencia de la 
asociación sin fines de lucro ACP Acción Comunitaria del Perú que ya venía operando 34 
años en Lima y provincias, actualmente tiene más de 40 años. Este banco centraliza sus 
operaciones en la micro y pequeña empresa. 
Visión  
“Ser el banco líder en ofrecer soluciones financieras a nuestro mercado objetivo, brindando 
un servicio de calidad, eficiente y de oportunidad” 
Misión  
“Impulsar el crecimiento sostenible de nuestros clientes, colaboradores y accionistas del 
país” 
Valores corporativos  
Orientación al cliente: Conocer para satisfacer las necesidades de los clientes, mediante la 
simplicidad y transparencia, estando cerca y disponible para todos los clientes. 
 
Objetivo de la propuesta  





a) Capacitar al personal encargado de otorgar y cobrar los créditos.  
b) Formulas actividades que disminuyan el nivel de morosidad de Mibanco S.A 
 
Ejecución de la Propuesta  
a) Capacitaciones  CONTAR TABLA 
Objetivo Periodo Actividad Responsable 
Capacitar a los 
asesores de 
créditos y gestión 
del crédito 
2 días cada 
dos meses 




Supervisor de la 
agencia de 
Cajabamba 
Fuente: elaboración propia  
 
Descripción: El capacitar a los colaboradores de analizar a los clientes para el 
otorgamiento de créditos, es importante porque pondrán en práctica las políticas de la 
entidad financiera, con un profesional capacitado, que conozca las principales 
estrategias de cobranza, además de desarrollar sus habilidades blandas y duras 
respecto a las actividades que realizan.  
 
b) Actividades estratégicas  
1.  Fomentar cultura financiera  
Fomentar una educación financiera es importante, ya que ayuda a tener 
conocimientos y prácticas para tomar decisiones financieras, manejar 
adecuadamente nuestros pasivos, permite conocer diferentes alternativas 
disponibles para gestionar el dinero, es decir tener control del patrimonio de 
manera eficiente.  
Esta cultura se podrá difundir mediante charlas informativas en los clientes 
actuales, y los nuevos, realizar folletos sobre la importancia de las finanzas y 
sobre todo que sea de fácil entendimiento para todos los clientes. Así mismo 
brindar charlas en los colegios cercanos a la entidad financiera, dirigido a todos 




puedan entender y transmitir a sus padres sobre los créditos y administración de 
las finanzas.  
2.  Para los clientes nuevos con estado civil soltero cuya edad es menor a 24 años 
y vive en casa alquilada, se debe atender con garante. 
Para los créditos de 300 a 10000 soles.  
Desarrollo: Para todos aquellos los nuevos clientes que sean menores de 24 años, 
que no tengan una propiedad privada a su nombre tienen que presentar los 
siguientes documentos:  
DNI 
Recibo de luz o agua 
Si tuviera algún negocio (Boletas de compra)  
Llevar una persona para que sea el garante, este debe presentar sus DNI y 
algún documento si tuviera una propiedad.  
 
3. Tener mayor control con los analistas de crédito, debido a que ellos son el 
principal filtro en las evaluaciones con los clientes, el supervisor debe exigir el 
cumplimiento del 100% de las políticas, si el cliente y analista no cumplen con 
todos los requisitos denegar tajantemente el crédito hasta que pueda reunir 
todos los requisitos.  
4. El administrador y/o supervisor de la agencia debe exigir documentos originales 
de todos los garantes y documentos que abalen propiedad para los clientes.  
5. Informar a todos los clientes los procesos que incurrirían si no llegan a cumplir 
con sus pagos respectivos del préstamo (los procedimientos judiciales). 
6. Que todos los créditos salgan con un micro seguro acorde a este tipo de eventos 
y así asegurar liquidez para que el cliente pueda enfrentar este tipo de 
situaciones y no afecte su comportamiento de pagos. 
7. Determinar un equipo de cobranza que se dedique a realizar llamadas a todos 
los clientes para hacerle recordar su pago, enviar mensajes masivos de texto, 
realizar visitas a sus casas o negocios para recordarles su pago.  
8. Enviar notificaciones por escrito de las cuotas vencidas.  
9. Se tiene que brindar la misma importancia a todos los créditos, siempre se 
enfocan en los créditos con montos mayores, pero no se debe olvidar las cuotas 




10. No se les debe pagar las comisiones a los gestores de pago mientras no hayan 
logrado recuperar más del 85% del monto moroso.  
11. Involucre mandos medios y altos en la cobranza: A veces, una llamada del 
gerente de la empresa a su par del deudor puede lograr buenos resultados. Este 
recurso es efectivo, por lo tanto, no debe obviarse. 
12. Incentivar a los clientes a pagar sus cuotas mediante sorteros, bonos, canastas 
familiares, artefactos pequeños, se puede generar alianzas con las entidades 
para poder realizar este tipo de incentivos.  
 
Todas las estrategias mencionadas se han realizado con el fin de complementar las 
estrategias que maneja actualmente la financiera sea más eficiente, así mismo esta puede 
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Escuela profesional de Contabilidad  
Entrevista para medir la variable dependiente Morosidad 
Participante: Gerencia de Agencia y Gestor de Recuperación 
Agradecemos el tiempo que nos brinda para responder la siguiente guía de entrevista 
 
1. ¿Cuáles considera que son las principales causas por la que el cliente cae en morosidad? 
2.  ¿Considera que las políticas contribuyen en la disminución de la morosidad?  
3. ¿Usted considera que las estrategias que usa el gestor de recuperaciones influye en la 
recuperación de los créditos? 
4. ¿Considera que el banco otorga facilidades de pagos retrasados a sus clientes?  
5. ¿Cree Ud. que el reglamento establecido por el banco generan resultados eficientes? 
6.  ¿Puede identificar los tipos de morosos que tiene el banco? 
7.  ¿Qué estrategias realiza para recuperar sus productos de los morosos de tipo fortuito, 
negligente y despreocupado? 
8. ¿En caso de desastres naturales y/ o fallecimiento del cliente que estrategia implementaría 
para la recuperación de la deuda? 
9. ¿Cree usted, que por lo general los morosos se debe a una mala evaluación crediticia? 
















Escuela profesional de Contabilidad  
Entrevista para medir la variable Independiente Estrategias Financieras 
Participante: Jefe de banca y servicio, Jefe de negocios, Asesores de negocios, Ejecutivo ventas 
Agradecemos el tiempo que nos brinda para responder el siguiente cuestionario 
 
N° Ítems/ Estrategias Financieras SI NO 
1 
¿En la primera percepción con el cliente considera si está apto para 
otorgar el crédito?     
2 
¿En la etapa de evaluación del cliente exigen documentos originales y 
sustentatorios para otorgar los créditos?     
3 
 ¿Las aprobaciones de crédito realizadas por el Asesor de negocio 
tienen resultados positivos en el futuro?      
4 
¿Consideran que los clientes tengan los últimos doce meses capacidad  
de pago para otorgar los créditos?     
5 
¿Para otorgar los créditos verifican que el cliente no este con una 
calificación dudosa o deficiente en las centrales de riesgo?     
6 
¿Al momento de otorgar el crédito se toma en cuenta si el cliente está 
afiliado a otras entidades financieras?     
7 ¿Considera que el banco educa al momento de acceder a un crédito?     
8 
¿La programación de pagos lo realiza tomando en cuenta los días de 
mayor ingreso del cliente?     
9 
¿Una política del banco es premiar a los clientes más puntuales de la 
agencia?     
10 
¿Consideran necesario otorgarles incentivos a los trabajadores 
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